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2.2 Trimestre de 2019

NUMERO TOTAL DE RECLAMAGOES

Até final do 2.2 trimestre de 2019, a ERSE registou a entrada de 11
954 processos, numero que inclui 5 149 reclamacgdes, das quais
863 sdo insisténcias em processos ja existentes ou concluidos e
311 sdo pedidos de informagcdo, o que corresponde a um
decréscimo de 3 800 processos relativamente ao periodo
homodlogo de 2018.
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EVOLUGAO DO NUMERO DE RECLAMAGOES

A diferenca do nimero de reclamagdes entre o 29 trimestre de
2018 e o 292 trimestre de 2019 traduz-se aproximadamente em

menos 3 500 reclamacgdes.

Figura 2

3500
3000
2500
2000
1500 —’_\
1000

500

Abril Maio Junho

2018 2846 3083 2749
—2019 1845 1921 1383

JULHO|2019

Se a fatura abranger um
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O numero de pedidos de informacdo recebidos na ERSE (311)
apresenta uma descida de 271 solicitagdes em relagdo ao

mesmo trimestre de 2018 (582).
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NUMERO DE RECLAMAGCOES POR SETOR

Comparando o numero de reclamagBes registadas no 2.2
trimestre de 2018 e de 2019, agora discriminando-o pelos
setores elétrico, do gdas natural, o fornecimento dual, o GPL
canalizado e o abastecimento de combustiveis (outros temas),
assiste-se a uma diminuicdo de reclamacgdes em 2019 em todos
os setores e subsetores assinalados. O subsetor dos gases de
Petréleo Liquefeito (GPL) canalizado aparece como exce¢do em
resultado da criacdo de uma classificagdo especifica, separada

dos combustiveis.
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Esta diminuicdo reflete-se de igual modo nos pedidos de

informacao.
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TEMAS DAS RECLAMAGOES

Relativamente aos temas mais reclamados pelos consumidores
de energia neste 2.9 trimestre, podemos observar alguma
continuidade, desde logo, no primeiro lugar ocupado pelo tema

da faturacdo.

Segue-se o tema da contratacdo nos setores da eletricidade, do
gas natural e do fornecimento dual, enquanto que no GPL
canalizado surgem as reclamacgdes associadas a interrup¢do do

fornecimento (pré-aviso; erro; mudanca para o gas natural).

Sublinha-se um numero assinalavel de reclamagbes sobre a

qualidade de servico comercial (atendimentos, visitas

combinadas, etc.) no setor da eletricidade.

Temas das i SE GN Dual GPL
2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019
Contratagao 893 693 [l| 135| 97 IL| 367| 168 I} 4
Faturagdo 2032 1069 J}| 212) 187 Il | 1098] 208 I} 20
Interrupgdo do fornecimento 532 318 @ 130 70 @ 163| 78 @ 6
Ligacdo a rede 16| 145 L 0| 27 I} 9 78 2
Medicio 364 241 I 0 384 33 2 I 5
Mobilidade Elétrica 71 9 4 - - - -
Mudanga de comercializador 22 13 @ 7 3 @ 15 4 @
Qualidade de Serv. Comercial |  557| 381 Il 30 3 4| 103 I 1
Qualidade de Servigo Técnica 258 221 @ 10 10 <
Reparagdo - - - 5 t - - - - -
Tarifas/Pregos g1 a6 I 9 15 4 14 9 Il - 1
Outros 1362 83 | 39| 20 1 - 1 | 3
Rttt 2018 = 2019 2018 = 2019 2018 Dual2019 2018 GPLZD]B
Contratagdo 65| 44 Il o 10l 2 8 I !
Faturagdo 16| 38 I 15 6 Il a0 10 I A2
Interrupgdo do fornecimento 11 5 5 2| 2 4 - @
Ligagdo arede 3 5 t 1] 1< - - - - -
Medigio d| 15 I | 14 2l 1 1 41
Mobilidade Elétrica - 6 t - - - - - -
Mudanga de comercializador 12] 7 @ 1 1< 3 2 @
Qualidade de Servico Comercial| ~ 47{ 16 I} 3l 2 [0 71 3 &
Qualidade de Servigo Técnica 10 5 @ 1 - @ - - - - -
Tarifas/Pregos 300 23 @ 17, 5 @ 4 3 @ - 2
Outros 100 91 | 13 30 - - !
PRINCIPAIS RESULTADOS

Analisada a figura 1, podemos observar que, durante o 2.2
trimestre de 2019, foram como concluidos 4 766 processos. Este
nuimero ndo inclui necessariamente apenas 0S processos
entrados em 2019, embora o sejam na sua grande maioria.

Os principais resultados obtidos com o tratamento das

reclamag0es neste periodo do ano foram os seguintes:

e 2 679 processos foram concluidos através da prestagao
de informagdo complementar ao consumidor, depois de
analisada a resposta da entidade reclamada e verificada

a existéncia de indicios contraordenacionais.

e 1 077 processos foram encerrados com informacgao
direta ao consumidor, procurando esclarecé-lo do
enquadramento legal e regulamentar aplicavel a situagdo

reclamada.

® Em 255 processos houve uma alteragdo da posicdo da
entidade reclamada sobre o caso concreto, apds

recomendacdo da ERSE.
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EMPRESAS

O numero de empresas comercializadoras continua a crescer
no 2.2 trimestre de 2019.

Atendendo ao numero de fornecedores de bens e servigos
existentes nos subsetores dos combustiveis liquidos, gases
de petréleo liquefeito (GPL), engarrafado e canalizado,
optdmos por referenciar apenas “empresas de combustiveis
e GPL”.

No numero de reclamages associado a cada empresa deve,
desde logo, atender-se ao respetivo nimero de clientes. Por
exemplo, a existéncia de 70 reclamagbes numa empresa
com 7 000 clientes tera um impacto mais significativo do que
120 reclamagdes numa empresa com 20 000 clientes.

A informacdo sobre o numero de clientes de cada
comercializador pode ser consultada no Boletim do Mercado

O CLIENTE DOMESTICO PODE RECORRER A UM CENTRO
DE ARBITRAGEM DE CONFLITOS DE CONSUMO
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2.2 trimestre 2018 2.2 trimestre 2019
Empresas N'g, e Empresas N'!, e
Pedidos Pedidos
A CELER 11 Aldro Energia 1
A Eléctrica Moreira de Cénegos 1 Audax Energia 9
A Lord 5 Axpo Energia 5
Audax Energia 26 Axpo Iberia 2
AXpo 10 Beiragas 4
Beiragas 3 Casa do Powo de Valongo do Vouga 2
COOPRORIZ 1 Coop. Elétrica de Vale DEste 2
Dianagas - Soc. Dist.Gés Natural Evora 4 Coop. S. Siméo de Novais 2
Duriensegas 9 Dianagas - Soc. Dist.Gas Natural Evora 2
Ecochoice S.A. 5 Digal 3
EDA 35 Duriensegés - Soc. Dist. Gas Natural Douro 4
EDP Comercial 2896 EDA 21
EDP Distribui¢ao 1147 EDP Comercial 1822
EDP Gas Seni¢o Universal 29 EDP Distribuicdo 1060
EDP Senico Universal 389 EDP Gas Senico Universal 24
EEM 5 EDP Senigo Universal 285
Elergone Energia Lda. 1 EEM 2
Elusa 50 ELEC Energy 2
Elygas 3 Elygas 1
Endesa Energia 77 ENAT 2
Empresas de Combustiveis e GPL 941 Endesa Energia 599
Galp Power 1664 p de Cc 378
Gas Natural Senicios 10 Galp Power 399
Goldenergy 307 Gas Natural Senicios 5
Iberdrola 191 Gascan 18
Iberdrola Clientes SAU 3 Gasinsular 2
Jafplus 1 Gastugas 1
Lishoagas Comercializagdo 19 Goldenergy. 87
Lishoagas GDL 21 Iberdrola 194
Logica Energy 1 Iberdrola Clientes SAU 4
Lusitaniagas - Comp. de Gas do Centro 17 Jafplus 1
Lusitaniagas Comercializagdo 3 Lisboagas Comercializagao 65
LUZBOA 9 Lishoagas GDL 26
Paxgas - Sociedade Distribuidora 1 Lusitaniagas - Comp. de Gas do Centro 10
PH Energia (Energia Simples) 14 Lusitaniagas Comercializag&o 20
REN Portgas Distribuicao, S.A. 23 LUZBOA 5
Setgas - Sociedade de Distribuigdo 13 Medigas - Soc. Dist. Gas Natural Algarve 1
Setgas Comercializagc&o 7 Mobi.e 1
Sonorgas 2 OZ Energia Canalizado 1
Tagusgas 3 Paxgas - Soc. Dist. Gas Natural Beja 1
YLCE - Enforcesco 13 Petroleos de Portugal 9
PH Energia (Energia Simples) 9
REN Portgas Distribuicao 29
Rolear 2
Rubisgés 2
Setgés - Soc. Dist. Gas Natural 10
Setgéas Comercializacé@o 10
Sonorgas 1
Tagusgas 3
Tagusgas Propano 1
Yaluz 1
YLCE - Enforcesco 3
Tabela 3
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TEMA DO TRIMESTRE
Alteracao da Periodicidade de Faturacdo

ALTERACAO DA PERIODICIDADE DE FATURACAO

Neste 2.2 trimestre de 2019, fomos confrontados com
varias reclamacGes sobre a alteracdo da periodicidade da
faturacdo de bimestral para mensal. Os reclamantes sdo
clientes dos CUR (Comercializadores de Ultimo Recurso) de
gas natural.

ESCLARECIMENTO OBTIDO JUNTO DOS CUR
A motivacdo dos CUR de gds natural prende-se com:

1- A adaptacdo dos Sistemas Comerciais dos CUR, na
sequéncia de alteracGes legais, nomeadamente:

e Comunicagdo ao Operador Logistico de Mudanca
de Comercializador (OLMC) das principais
alteracBes/atualizacBes registadas nos contratos
que os clientes celebraram com os CUR, bem
como a comunicagdo das informacgbes previstas
na Diretiva da ERSE 15/2018, de 10 de dezembro.

e Preparacdo do sistema para cumprir o dever de
informar os clientes através de fatura detalhada,
de acordo com o previsto na Lein.2 5/2019, de 11
de janeiro.

2 - Oenvio, em finais de 2018, para todos os clientes, das
Condicdes Gerais dos Contratos de Fornecimento de
Gas Natural, na sequéncia da alteracdo da legislacdo
da Protecdo de Dados, que contemplam a alteragdo
da periodicidade da faturacdo de bimestral para
mensal.

O QUE NOS DIZ A LEI

A periodicidade da faturacdo de energia elétrica entre os
comercializadores e os seus clientes é mensal, salvo acordo
em contrdrio no interesse do consumidor (artigo 7.2 da Lei
n.25/2019, de 11 de janeiro).

A fatura de fornecimento de energia elétrica e de gas
natural é transmitida, preferencialmente, em suporte
eletrdnico, salvo se o consumidor optar por recebé-la em
suporte papel, ndo podendo dai decorrer qualquer
acréscimo de despesa para o mesmo (artigo 6.2 da Lei n.2
5/2019 de 11 de janeiro).

A referida Lei estabelece mecanismos destinados a
proteger o utente de servicos publicos essenciais,
designadamente no rigor e detalhe da fatura a apresentar
ao consumidor.

Assim, o seu artigo 5.2, n.2 1, estabelece o dever de
informacgdo dos comercializadores de eletricidade e de gas
natural aos consumidores através de fatura detalhada, ou,
ndo sendo possivel, a obrigatoriedade de informacdo
relativamente a fonte de energia primaria utilizada (nos
termos da Lei n.2 51/2008, de 27 de agosto).

Os comercializadores devem remeter ao OLMC, no ambito
do Sistema Elétrico Nacional e do Sistema Nacional de Gas
Natural, por via eletrdnica, os elementos relativos a fatura
(periodicidade, prazos e formatos por ele fixados) e a
situacdo contratual dos consumidores (artigo 5.2, n.2 2 da
Lei n.25/2019 de 11 de janeiro).

DEPOIS DA INTERVENGAO DA ERSE

Os CUR de gds natural fizeram uma nova alteracdo aos seus
Sistemas Comerciais por forma a disponibilizar a faturacao
bimestral, caso o cliente o solicite.

Foi introduzida na fatura dos consumidores a frase:

“Informamos que, nos termos do artigo n.2 101.2 do
Regulamento das Rela¢®es Comerciais, e conforme as
Condicdes Gerais de Fornecimento que lhe foram
transmitidas, a sua fatura passou a ser emitida
mensalmente. No entanto, se preferir, podera optar por
faturacdo com periodicidade bimestral, podendo solicita-
lo pelos meios de contato indicados na fatura.”

O QUE PODE O CONSUMIDOR FAZER

Voltar para a faturacdo bimestral se assim o entender.
Basta contactar o comercializador para esse efeito.

Qualidade de servigo — atendimento

..aMa pratica...

Se anda hd algum tempo a tentar contactar sem sucesso 0 seu
comercializsdor pela linha telefdnica ou sempre que liga fics
em filz de espera.

..a ERSE aconselha...

Tente o contacto atraveés de cutro meio (por email, pela pagina na
internet, par carta ou presencialments se o seu comercializadar

ilizar esse canal de i ). Os comercializadores de
enargiz tém de garant o stendimento telefdnico & por esrita 203
consumidares.

Umz vez atendida 2 chamada, se o periodo de esper for superior
2 60 segundos, o comercializador tem de disponitilizar uma forma
de o consumidor deivar o contacta & o motivo da chamada

O comercializador deve respondsr nas dois diss (tsis seguints.

O custo de uma chamada para o atendimento telefdnico nio pode
ser superior ao de uma chamada local.

A5 chamadas para comunicagio de leituras ou de avarias s3o gratuitas.
S as dificuldades de contacto continuarem dé conhecimento  ERSE.

i @ ERSEnmumuEn.




